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ABSTRAKSl 
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalan um• • 
mengetahui apakah terdapat perbedaan kualitas layanan antara resto Pro Str::< 1 
Ziga Zaga, dan Big Bone berdasarkan persepsi pelanggan di Surabaya 
Data yang dianalisis dalam penelitian ini adalah data primer \ 1 • 
diperoleh melalui penyebaran kuesioner. Analisis dilakukan dengan sec<.· 
deskriptif dan analisis dengan menggunakan Manova 
Hasil penelitian diketahui bahwa kualitas layanan secara kesel uru n' 
antara Ziga Zaga, Pro Steak, dan Big Bone terdapat perbedaan yang sign1rikd 
Secara keseluruhan kualitas layanan Ziga Zaga dipersepsikan lebi h u': 
dibandingkan dengan Pro Steak dan Big Bone. Kualitas layanan resto Pro St•~-~ 
ditinjau dari dimensi tangibles lebih baik daripada kualitas layanan resto /: · 
Zaga dan resto Big Bone. Terdapat perbedaan yang signifikan antara kuai :; , 
layanan resto Ziga Zaga, Pro Steak, dan Big Bone ditinjau dari dimensi tunL:,!I'i' 
Kualitas Jayanan resto Ziga Zaga ditinjau dari dimensi reliabzlty lcb1h 
daripada kualitas layanan resto Pro Steak dan Big Bone. Terdapat perbedaan \ ct ' 
signifikan antara kualitas dimensi reliability resto Ziga Zaga, Pro Steak dan l- • 
Bone. Kualitas layanan resto Big Bone ditinjau dari dimensi respon.11vencss icc• 
baik daripada kualitas layanan resto Pro Steak dan Ziga Zaga. Terdor 
perbedaan yang signifikan antara kualitas layanan resto Ziga Zaga, Pro Steak. d: 
Big Bone. Kualitas layanan ditinjau dari dimensi assurance menunjukkan bali'' 
antara resto Ziga Zaga, Pro Steak, dan Big Bone hampir sama atau tidak tcrdar·, 
perbedaan yang berarti. Kualitas layanan resto Ziga Zaga ditinjau dari di m(:r · 
empathy lebih baik daripada kualitas layanan resto Pro Steak. Perbedaan kuai 11. . 
layanan ditinjau dari dimensi empathy tersebut, berdasarkan pengu.Jian statli'. 
dengan uji LSD pada taraf uji 5% menunjukkan bahwa tidak terdapat perbeca1 
yang signifikan antara kualitas layanan resto Ziga Zaga dan Pro Steak, narn ' 
terdapat perbedaan yang signifikan antara Ziga Zaga dan Big Bone ditmpu :''·' 
dimensi empathy. 
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